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Kwestia wyboru optymalnych relacji 
między poziomem obsługi klienta 
a kosztami jest szczególnie istotna przy 

budowie struktury dystrybucji na nowym, 
odległym rynku. Zgodnie z powszechnie 
stosowanymi regułami, na wstępnym etapie 
tworzenia struktury należy brać pod uwagę: 
rodzaj i zróżnicowanie oferowanych pro-

duktów (dyferencjacja produktów zwiększa 
zakres niezbędnych działań logistycznych), 
szerokość asortymentu (wraz ze zwiększe-
niem liczby marek i modeli utrzymanie 
poziomu obsługi klienta wymaga wyższych 
zapasów i kosztów), wartość produktów, ich 
konstrukcję i trwałość, lokalizację i struktu-
rę produkcji, przekładającą się na czas re-
alizacji zamówienia. Wymienione czynniki 
powinny być podstawą do opracowania stra-

tegii firmy w obszarze dystrybucji i punktem 
wyjścia do budowy kanałów dystrybucji 
o optymalnej strukturze. 

ELASTYCZNY SYSTEM 
DYSTRYBUCJI 

Planowana długość kanału dystrybucji, 
czyli liczba szczebli pośrednich i szerokość 
kanału dystrybucji, tzn. pośredników na 
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każdym szczeblu kanału, mają umożliwić 
skuteczne dotarcie do klientów. O wymie-
nionych parametrach decydują: planowana 
i przewidywana częstotliwość dostaw, czas 
dostaw, czas przygotowania zamówionych 
towarów do wysyłki, czas przewozu, czas 
realizacji zamówienia, maksymalny czas 
oczekiwania. Należy poznać potrzeby i wy-
magania nabywców co do fizycznej dostęp-
ności określonych produktów, warunków 
ich zakupu czy zakresu oczekiwanych usług 
i wykorzystać je do identyfikacji kluczo-
wych elementów obsługi klienta. 

Opracowanie standardów obsługi klienta 
polega na wyborze pomiędzy określonym 
poziomem obsługi klienta a kosztami jego 
osiągnięcia i utrzymania. Wzrost poziomu 
obsługi klienta prowadzi zwykle do wzrostu 
kosztów dystrybucji. Im bardziej rozbudo-
wana struktura, tym wyższe koszty sprze-
daży wynikające z wyższego poziomu zapa-
sów na poszczególnych etapach dystrybucji 
oraz większej gęstości sieci dystrybucyjnej 
na danym rynku. Firma musi dysponować 
systemem dystrybucji, który będzie na tyle 
elastyczny, aby wychodzić naprzeciw zmie-
niającym się wymaganiom klientów. 

Często stosowane jest ustalanie różnych 
standardów obsługi klienta, w zależności 
od segmentu rynku, kanału dystrybucji 

i produktu. Innym rozwiązaniem jest 
zwiększanie elastyczności asortymentowej 
i wielkości dostaw, polegającej na zdolności 
do dostosowywania czasu, wielkości i spo-
sobu dostawy do oczekiwań klientów. Duże 
zróżnicowanie i zmienność elementów 
obsługi klienta (cechy produktu i warunki 
prowadzenia sprzedaży) często skłaniają do 
stosowania outsourcingu. O elastyczność 
troszczą się wtedy zewnętrzni operatorzy 
logistyczni. 

OUTSOURCING 
W LOGISTYCE 
DYSTRYBUCJI 

Rosnąca powszechność korzystania z out-
sourcingu w logistyce dystrybucji ma kilka 
przyczyn. Operatorzy logistyczni są często 
lepiej przygotowani do prowadzenia takiej 
działalności. Lepsze know-how i zdoby-
te doświadczenie pozwalają na oferowanie 
usług na poziomie przekraczającym moż-
liwości zainteresowanej firmy. Operatorzy 
logistyczni, wykorzystując efekt skali, mogą 
minimalizować koszty dystrybucji. Mogą 
też dysponować doskonalszymi zasobami 
(bardziej zaawansowanymi technologicznie) 
— kupionymi do obsługi wielu klientów. 

Powierzenie dystrybucji firmie zewnętrz-
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 REKLAMA

nej pozwala na skupienie się na zasadniczej 
(kluczowej) działalności, czyli na przykład na 
produkcji i rozwoju wyrobów. Jednak nawet 
dobrze rozwinięty system nie pomoże, gdy 
błędy popełnione zostaną na etapie budowy 
struktury dystrybucji.

PRZYKŁAD 
Znany producent sprzętu gospodarstwa 

domowego stworzył z innym chińskim pro-
ducentem spółkę joint-venture z siedzibą 
w Pekinie1. Celem była produkcja lodówek 
w Chinach z zamiarem sprzedaży na lokal-
nym rynku. Na rynku chińskim sprzedano 
tylko 39.000 lodówek z wyprodukowanych 
62 000 — czyli 63 procent produkcji. Przy-
czyną była dystrybucja tylko za pośrednic-
twem dużych sieci sklepów, zlokalizowanych 
wyłącznie w największych miastach, co po-
czątkowo wydawało się naturalne, biorąc pod 
uwagę koncentrację potencjalnych klientów 
w dużych miastach na wschodnim wybrze-
żu Chin. Produkty firmy były także droższe 
od wyrobów takich producentów, jak Haier, 
LG, Hitachi. Nawet przyjęcie chińskiej marki 
oznaczającej produkt „tani i popularny” nie 
zmieniło nastawienia klientów. 

Ostatecznie firma wycofała się ze sprzeda-
ży w tym kraju i skupiła na eksporcie wyko-
nanych w Chinach produktów. �


